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PENGARUH KUALITAS WEBSITE DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP MINAT BELI PELANGGAN DI SITUS BELANJA ONLINE
TOKOPEDIA.COM DENGAN KEPERCAYAAN PELANGGAN SEBAGAI
VARIABEL MEDIASI

Yudi Djaja
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Program Studi Manajemen
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Emai: yudidjaja98@gmail.com

ABSTRAK

Dewasa ini e-commerce menjadi salah satu cara untuk' memasarkan produk
atau jasa perusahaan. Salah satu cara untuk sukses dalam meningkatkan minat beli
dalam perdagangan digital, pihak perusahaan* harus' mampu membangun
kepercayaan melalui penciptaan website yang-berkualitas' serta kualitas layanan
yang baik. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas website dan kualitas layanan terhadap kepercayaan serta minat beli.
Penelitian dilakukan pada 200-0rang yang pernah melakukan pembelian ulang di
bisnis online Tokopedia.Com minimal sebanyak 3 kali dalam 1 tahun terakhir.
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis Structural Equation
Modelling.

Hasil _penelitian memberikan informasi bahwa: 1) Kualitas website dan
kualitas / layanan memiliki© pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan. 2) Kualitas website, kualitas layanan, dan kepercayaan
pelanggan.memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap minat beli. 3)
Kepercayaan memediasi pengaruh kualitas website dan kualitas layanan terhadap
minat beli.

Kata kunci: kualitas website, kualitas layanan, kepercayaan, dan minat beli
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THE EFFECT OF WEBSITE QUALITY AND SERVICE
QUALITY TOWARDS INTEREST IN BUYING CUSTOMERS
ON TOKOPEDIA.COM ONLINE SHOPPING SITE WITH
CUSTOMER TRUST AS A VARIABLE OF MEDIATION

Yudi Djaja
11160001

Management Study Program
Duta Wacana Christian University Yogyakarta
Emai: yudidjaja98@gmail.com

ABSTRAC

Nowadays e-commerce is one way to market<a company's products or
services. One way to succeed in increasing buying interest in digital trading, the
company must be able to build trust through-the.creation of quality websites and
good quality services. This research was«conducted with the aim to determine the
effect of website quality and service quality on trust and buying interest. The
study was conducted on 200 people who have made repeat purchases in the online
business Tokopedia.Com<at least/3 times in the last 1 year. The data analysis
method used is Structural Equation Modeling analysis.

The results of the study provide information that: 1) Website quality and
service quality have a positive ‘and significant impact on customer trust. 2)
Website /quality, service guality, and customer trust have a positive and significant
influence on buying interest. 3) Trust mediates the influence of website quality
and service quality on buying interest.

Keywords: website quality, service quality, trust, and buying intention
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Meningkatkan minat pembelian konsumen pada produk atau jasa
perusahaan merupakan salah satu kunci sukses awal suatu bisnis. Hal ini karena
minat pembelian konsumen yang tinggi, pada akhirnya akan mampu mendorong
pengambilan keputusan pembelian konsumen. Arti penting meningkatkan minat
beli konsumen menjadikan perusahaan melakukan berbagai macam cara guna
meningkatkan minat pembelian konsumen.~Demikian juga halnya dalam sistem
perdagangan elektronik (e-commerce) yang memanfaakan / menggunakan
jaringan internet sebagai-sarana / media pemasaran produk atau jasa perusahaan.

Dewasa ini, hampir selurulr perusahaan telah menggunakan internet
sebagai lalat komunikasi pemasara. Penggunaan internet sebagai alat pemasaran
produk atau_jasa“perusahaan disebabkan karena perusahaan dapat memasarkan
produk atau jasa perusahaan dengan jangkauan daerah pemasaran yang sangat
luas dan tidak terbatas oleh waktu. Keunggulan internet inilah yang mendorong
semakin banyak perusahaan menggunakan internet sebagai alat pemasaran produk
atau jasa perusahaan.

Perlu dipahai dengan baik bahwa, sistem transaksi bisnis secara digital
(binsnis online) tidaklah sesempurna yang kita harapkan. Ada beberapa hal yang
pertu dipertimbangkan masyarakat untuk melakukan transaksi bisnis secara

online. Beberapa pertimbangan tersebut berkaitan dengan risiko yang mungkin



muncul sebagai konsekuensi logis transaksi online. Mengingat risiko yang
mungkin timbul dalam bisnis online, maka membangun kepercayaan merupakan
salah satu solusi uantuk meningkatkan minat pembelian konsumen secara online
(Adinata, 2015). Kemampuan sebuah bisnis online untuk dapat dipercaya akan
memberikan pengaruh pada peningkatan minat pembelian konsumen (Rita et al.,
2019). Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan salah satu kunci dan
prediktor minat pembelian konsumen dalam bisnis online.

Faktor lain yang mempengaruhi minat pembeliankonsumen untuk
bertransaksi bisnis secara online adalah kualitas website. Pemanfaatan teknologi
informasi merupakan salah satu cara untuk-memberikan stimuli pada peningkatan
minat beli konsumen. Perusahaan dapat menggunakan website untuk memberikan
informasi tentang produk atau jasaryang dijual. Website yang di desain dengan
baik dan menarik akan meningkatkan persepsi khalayak pada kualitas website
sebuah perusahaan dan pada akhirnya akan memberikan stimuli pada peningkatan
minat pembelian“konsumen (Permana, 2020). Selain terhadap minat pembelian,
kualitas website yang baik juga akan menciptakan kepercayaan konsumen pada
suatu situs website. Pengaruh kualitas website terhadap kepercayaan secara
empiris ditemukan dalam penelitian Wilson dan Keni (2018), Tirtayani dan
Sukaatmadja (2018). Artinya, kualitas website sebuah perusahana yang baik akan
memberikan keyakinan kepada klahayak bahwa situs website tersebut dapat
dipercaya.

Selain kualitas website, faktor lain yang mempengaruhi minat pembelian

adalah kualitas layanan (Nurlina, 2017). Kualitas layanan yang baik dari sebuah



perusahaan akan mampu memberikan dukungan pada peningkatan minat
pembelian konsumen. Layanan yang cepat, handal, dan dilakukan secara personal,
jaminan atau produk atau layanan yang berkualitas serta fasilitas pendukung yang
baik akan berpengaruh pada peningkatan minat pembelian konsumen. Pada bagian
lain, kualitas layanan juga akan mempengaruhi peningkatan kepercayaan
pelanggan (Widyastuti et al., 2017).menciptakan kepercayaan pelanggan yang
tinggi pada merek / produk dan jasa perusahaan akan memberikan stimuli pada
peningkatan minat pembelian konsumen.

Kemampuan perusahaan dalam menyediakan website' yang berkualitas
(baik, informatif, dan menghibur) dengan~dukungan layanan yang baik serta
mampu untuk dipercaya akan memberikan pengaruh pada peningkatan minat
pembelian konsumen. Hal inilah' yang menjadi pokok dasar pemikiran dalam
penelitian ini..Apakah kualitas website dan kualitas layanan sebuah bisnis online
mampu mempengaruhi kepercayaan pelanggan dan pada tahap selanjutnya akan
mempengaruhi_peningkatan minat pembelian konsumen. Obyek penelitian ini
adalah binsis online Tokopedia. Binsis online Tokopedia diambil sebagai obyek
penelitian dengan pertimbangan bahwa Tokopedia adalah bisnis online dengan

tingkat kunjungan tertinggi pada periode tahun 2019 (https://www.liputan6.com).




Berikut ini disajikan 5 pemimpin pasar dalam bisnis online menurut

penelitian yang dilakukan oleh iPrice Group:
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Sumber: https://www.liputan6.com

Gambar 1.1
5 Marketplace Terbaik Di-lndonesia Tahun 2019

Hasil penelitian yang dilakukan oleh iPrice Group pada kwartal ketiga
tahun 2019 menobatkan Tokopedia sebagai marketplace dengan kunjungan
bulanan terbesar di Indonesia yaitu sebanyak 140.414.500 kunjungan.
Marketplace dengan tingkat kunjungan kedua dan seterusnya adalah: Shopee
(90.705.300 kunjungan), Bukapalak (89.765.800 kunjungan), Lazada (49.620.200
kunjungan) dan yang kelima adalah Blibli (38.453.000 kunjungan).

Kualitas website dan layanan dalam bisnis online merupakan hal yang
penting untuk mendukung keberhasilan dalam bisnis. Hal ini karena kualitas
website yang baik yang ditunjukkan dalam bentuk sistem keamanan transaksi,
kenyamanan dalam berbelanja, kemudahan dalam berbelanja akan membuat

konsumen semakin percaya pada bisnis online yang bersangkutan. Demikian juga



halnya dengan kualitas layanan yang baik yang ditunjukkan kemampuan untuk
memberikan layanan dengan handal, cepat, perhatian secara personal, jaminan
layanan, serta bukti bukti fisik pendukung layanan yang baik juga memberikan
kontribusi pada peningkatan kepercayaan konsumen. Pada tahap selanjutnya,
kualitas website dan kualitas layanan yang baik serta kepercayaan konsumen yang
tinggi akan memberikan kontribusi pada peningkatan mibat beli konsumen.
Sebagai salah satu marketplace bisnis online di Indonesia, Tokopedia.com
dituntut untuk memiliki kemampuan yang baik dalam bisnis online.
Tokopedia.com harus mampu mengelola website perusahaan| dengan baik dan
mampu memberikan layanan yang lebih.rima dibandingkan para pesaingnya.
Beberapa usaha yang berkaitan dengan peningkatan kualitas website dan kualitas
layanan ditujukan untuk. meningkatkan kepercayaan dan minat beli dari
masyarakat_pada bisnis online Tokopedia.com. Hal ini menjadi menarik untuk
diteliti, apakah kualitas website dan kualitas layanan dari Tokopedia.com mampu

meningkatkan kepercayaan dan minat beli masyarakat.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis merumsukan masalah
yang diteliti sebagai berikut:
1. Apakah kualitas website berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan?
2. Apakah kualitas website berpengaruh terhadap minat beli pelanggan?
3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan?

4. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap minat beli?



5. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap minat beli pelanggan?

6. Apakah kepercayaan memediasi pengaruh kualitas website terhadap minat
beli pelanggan?

7. Apakah kepercayaan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap minat

beli pelanggan?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas website terhadap
kepercayaan pelanggan.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas website terhadap
minat beli pelanggan.

3. Untuk.mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
Kepercayaan pelanggan.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
minat beli.

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap minat
beli pelanggan.

6. Untuk mengetahui dan menganalisis peran kepercayaan dalam memediasi
pengaruh kualitas website terhadap minat beli pelanggan.

7. Untuk mengetahui dan menganalisis peran kepercayaan dalam memediasi

pengaruh kualitas layanan terhadap minat beli pelanggan.



D. Kontribusi Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi beberapa

pihak antara lain adalah kepada:

1.

Bagi Bisnis Online

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi bisnis
online mengenai arti penting kualitas website dan kualitas layanan untuk
membngun kepercayaan derta mendorong minat pembelian konsumen.
Dari hasil penelitian ini nantinya dapat digunakan sebagai dasar
pengambilan keputusan strategik yang berhubungan dengan peningkatan
kualitas website, kualitas layanan, kepercayaan dan minat beli.

Bagi [lmu Pengetahuan

Hasil penelitian “ini diharapkan dapat digunakan sebagai refensi bagi
penelitian selanjutnya. mengenai peran kepercayaan untuk membangun
minat beli melalui” stimuli peningkatan kualitas website dan kualitas

layanan.

E. Batasan

Penelitian ini memiliki keterbatasan dimana keterbatasan tersebut antara

lain adalah hanya menggunakan kualitas website dan kualitas layanan sebagai

prediktor dari kepercayaan konsumen maupun minat pembelian. Selain itu,

keterbatasan lain adalah, hanya menggunakan 1 variabel mediator yaitu

kepercayaan. Keterbatasan lain dapat penelitian ini juga teletak pada penggunaan

1 bisnis online (Tokopedia) sebagai obyek penelitian. Penggunaan Tokoedia



sebagai obyek penelitian dengan pertimbangan bahwa Tokopedia adalah
marketplace di Indonesia dengan tingkat kunjungan terbesar dibandingkan
marketplace yang lainnya. Konsekuensi logisnya adalah, tidak mampu

menggambarkan perilaku pembelian konsumen pada bisnis online secara umum.
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BAB YV

PENUTUP

Pada bab lima ini, penulis akan mengambil kesimpulan dari hasil

penelitian yang telah dilakukan. Pada tahap selanjutnya, penulis merumuskan

saran bagi beberapa pihak yang memiliki kepentingan dengan penelitian ini.

Kesimpulan dan saran tersebut adalah sebagai berikut:

A. Kesimpulan

Hasil penelitian dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil analisis deskriptif:

a.

b.

d.

Konsumen memiliki penilaian yang baik pada kualitas website Tokopedia.

Konsumen memiliki penilaian.yang baik pada kualitas layanan Tokopedia.
Konsumen memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi pada bisnis online
Tokopedia.

Konsumen memiliki minat beli yang tinggi di bisnis online Tokopedia.

2. Hasil analisis Structural Equation Modelling:

a.

Kualitas website memiliki pengaruh yang positif dan signifikan dalam
meningkatkan kepercayaan konsumen pada Tokopedia.

Kualitas website memiliki pengaruh yang positif dan signifikan dalam
meningkatkan minat beli konsumen di Tokopedia.

Kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan dalam

meningkatkan kepercayaan konsumen pada Tokopedia.



83

d. Kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan dalam
meningkatkan minat beli konsumen di Tokopedia.

e. Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan dalam
meningkatkan minat beli konsumen di Tokopedia.

f. Kepercayaan berperan dalam memediasi pengaruh kualitas webiste
terhadap minat beli konsumen di Tokopedia.

g. Kepercayaan berperan dalam memediasi pengaruh kualitas layanan

terhadap minat beli konsumen di Tokopedia.

B. Saran
Hasil penelitian dan kesimpulan ‘di atas selanjutnya penulis gunakan

sebagai dasar pembentukan saran bagi.beberapa pihak yaitu:

1. Bagi bisnis.online Tokopedia

a. Manajemen Tokopedia harus lebih mampu meningkatkan kualitas website

perusahaan. Cara yang dapat dilakukan antara lain adalah dengan
memberikan informasi mengenai produk atau jasa dengan lebih terperinci,
meningkatkan kecepatan akses konsumen saat browsing di situs atau
website Tokopedia. Selain itu, manajemen Tokopedia dapat juga
menyediakan fasilitas hiburan tambahan (seperti kuis berhadiah) yang
diharapkan mampu memberikan stimuli bagi konsumen untuk bersedia
lebih lama menjelajahi website perusahaan. Beberapa hal tersebut

dilakukan dengan tujuan agar konsumen menjadi memiliki minat beli yang
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semakin tinggi di Tokopedia karena memiliki pengalaman yang baik saat
browsing di situs Tokopedia.
b. Meningkatkan kualitas layanan yang dapat dilakukan melalui
meningkatkan sistem keamanan transaksi bisnis online. Sistem keamanan
transaksi bisnis dalam binsis online dapat dilakukan dengan memberikan
proteksi keamanan data diri konsumen, data atau nomor kartu kredit atau
kartu debit dan lain sebagainya. Selain itu, pihak manajemen Tokopedia
juga dapat memberikan layanan tambahan seperti kompensasi yang baik
dan menarik serta menguntungkan bagi konsumen saat terjadi kegagalan
layanan.
2. Bagi konsumen

Konsumen dituntut untuk “lebih selektif memiliki suatu bsinis online
sebagai tempat untuk berbelanja. Konsumen sebaiknya meningkatkan
pengetahuan mereka tentang bisnis online dan risiko-risiko yang mungkin timbul
dari transaksi_bisnis e-commerce. Untuk menentukan dimana (toko) konsumen
harus berelanja, konsumen juga dapat melihat profil perusahaan serta record
penjual serta testinomi dari pengalaman konsumsi konsumen sebelumya. Hal ini
penting untuk dilakukan dengan tujaun agar konsumen merasa aman dan nyaman

dalam berbelanja secara online.
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